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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar en qué medida la gestión 

administrativa se relaciona con la atención al usuario en la red de salud de Bagua 

Grande, 2022. El tipo y diseño de investigación de la presente fue de tipo básica, 

se eligió por el nivel descriptivo y correlacional, el diseño que se utilizó fue no 

experimental transversal, el enfoque fue cuantitativo y la muestra estuvo 

considerado por 30 trabajadores que laboran en la red de salud cuyas actividades 

son gestiones administrativas y atención al usuario, como instrumento se aplicó el 

cuestionario. Los resultados señalaron existe una correlación moderada entre la 

gestión administrativa y la atención al usuario en la red de salud de Bagua 

Grande, así como también en las dimensiones como son: Diagnóstico 

organizacional, planificación organizacional y habilidades gerenciales. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, atención al usuario, trabajadores 

de la red de salud Bagua Grande. 
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Abstract 

 

The objective of this research was to determine to what extent administrative 

management is related to user care in the Bagua Grande health network, 2022. 

The type and design of this research was basic, it was chosen by the level 

descriptive and correlational, the design used was non-experimental cross-

sectional, the approach was quantitative and the sample was considered by 30 

workers who work in the health network whose activities are administrative 

procedures and user service, as an instrument the questionnaire was applied. The 

results indicated that there is a moderate correlation between administrative 

management and user care in the Bagua Grande health network, as well as in 

dimensions such as: Organizational diagnosis, organizational planning and 

management skills. 

 

Keywords: Administrative management, user service, Bagua Grande 

health network workers. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La realidad de la gestión administrativa y la atención al usuario ha sido un 

problema en las instituciones del estado y principalmente en el sector de salud, 

diariamente se escucha la falta de una buena atención al usuario y la red de salud 

de Bagua Grande no es ajena a esta problemática, es ahí donde se debe 

fortalecer asegurando una atención de calidad y satisfactoria, Fleming et al. 

(2018) enfatizó que la administración de salud pública se basa en contar con una 

gestión de personal y programas, las mismas que deben ser supervisadas y lograr 

un organización exitosa. 

En la administración pública se requiere fortalecer los procesos y flujos de 

entrega de información y esto conlleva a evitar la pérdida de la información que es 

un recurso patrimonial valioso en la entidad y como resultado se ejerce una buena 

atención al usuario, ya que se ha venido postergando por años debido a las malas 

gestiones de los directivos y esto se ha venido reflejando una mala imagen a la 

institución. Sin embargo cuando exista un interés por mejorar en el sector público 

empoderando planificación, organización, reafirmando en la toma de decisiones 

de tal manera que cada área, personal profesional y ciudadanía sentirán la 

satisfacción y el cambio en la institución esto refleja la buena gestión 

administrativa. 

 Es por ello, que se analizó, a nivel internacional a los siguientes autores, 

se tiene en el Sudeste Asiático como Vietnam, Ba Chien y Nghi Thanh (2022) 

sostuvieron que como pilar fundamental en la buena gestión administrativa es 

brindando un buen servicio y esto permite garantizar la accesibilidad a la 

población con una atención eficiente al usuario. De la misma forma, en el Sudeste 

Asiático y Oceanía en la República de Indonesia según Subiyakto (2020) afirmó 

que se obtendría cambios significativos en las mejoras de calidad de los servicios 

de atención con eficacia y eficiencia cuando se inicie e implemente reformas en la 

gestión administrativas dentro del sector salud. En este sentido, señala la 

Organización Mundial de la Salud, (OMS) y la Organización Panamericana de la 

Salud, (OPS) la buena atención al usuario en el sector salud debe ser una 

prioridad y consideran un tema fundamental en sus reuniones de trabajo. 
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En esa línea, en Madrid Alfaro y Gómez (2019) enfocaron que la 

innovación consigue cada día un protagonismo en el que deja inestables a la 

administración pública, ya que la mayoría continúa sus procesos manualmente y 

es una barrera en satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Por lo que, en 

Centroamérica enfatizó: En el país el Salvador Miguel (2019) que contar con un 

esquema organizado de gestión administrativa permite fortalecer en la toma de 

buenas decisiones y con lleva el logro de los resultados trazados por la institución. 

Ante ello, Vargas y Ramírez (2019) analizaron que los procesos en la 

administración pública lo están tomando de manera irresponsable, aferrándose a 

procesos poco amigable en la alternativa de sus procesos a herramientas 

digitales. 

Por consiguiente, en Sudamérica no es ajeno a esta realidad como es en 

Colombia, González (2019) hizo hincapié que se necesita crear nuevos bosquejos 

de gestión dentro de la administración pública, que permiten atender a las 

necesidades de la sociedad. Por esta razón, en Argentina Caravaca et al. (2021) 

sostuvo que las instituciones deben desarrollar una gestión administrativa exitosa 

en estos últimos años, apoyadas en las capacidades tecnológicas e insta romper 

las barreras de la burocracia en el estado y optar por la innovación en la 

administración y gestión pública es una necesidad.  

De este modo, en el Perú a nivel nacional, Izquierdo (2021) afirmó que el 

mundo ha revolucionado indudablemente, y puesto que, las reclamaciones y 

exigencias que tienen los usuarios en ser atendidos han cambiado 

profundamente. De la misma forma, en la Región Amazonas, Comeca, S.  (2020) 

señaló que el problema de una mala gestión administrativa, sobrelleva al retraso 

de los procesos de la administración de las instituciones del estado, donde lo ideal 

es implementar sistemas que posibiliten optimizar recursos y tomen buenas 

decisiones, con este fin, Gaete (2019) mencionó que ya se viene practicando la 

modernización en la gestión administrativa en el país y esto facilita que las 

entidades públicas brinden servicios de calidad a la ciudadanía y enfoca continuar 

en esa dirección que permite transformar la sociedad. 

Por lo tanto, guarda relación con el proceso de modernización que por 

motivos de una deficiencia en la atención en el sector público se incentiva a 

mejorar en la gestión pública (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2019). 
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La red de salud de Bagua Grande no tiene implementado los procesos, 

procedimientos y mejoras innovadoras en el área de archivo general y se ha visto 

indispensable poder incorporarlo en beneficio de los servidores y acceder a la 

información y esto evita las tediosas búsqueda de forma manual, y conlleva a una 

adecuada atención al usuario. Por lo expuesto en líneas arriba se formuló el 

siguiente problema general: ¿En qué medida la gestión administrativa se 

relaciona con la atención al usuario en la red de salud de Bagua Grande, año 

2022?, además, se planteó como problemas específicos: ¿En qué medida la 

atención al usuario se relaciona con el diagnóstico organizacional?, ¿En qué 

medida la atención al usuario se relaciona con la planificación?, y ¿En qué 

medida la atención al usuario se relaciona con las habilidades gerenciales?. 

Por ello, se justificó en la teoría porque durante su desarrollo existen 

conceptos relacionadas a la Ley Nº 27658 y N° 29158 enfatizando en la 

modernización y mejoramientos en los procedimientos en las entidades públicas, 

con el propósito de renovar la gestión pública y fundar un Estado al servicio del 

ciudadano, aportando nuevos conocimientos. Socialmente, porque se conoció la 

forma laboral actual y como realizan sus actividades los trabajadores del área de 

análisis, lo que mejorará en un trabajo satisfactorio y el resultado una atención a 

tiempo y de calidad a los usuarios. Cuenta con una justificación práctica porque 

se reconocieron la planificación y organización en los procesos, las gestiones 

presupuestales respectivas y la implementación de la innovación permitiendo la 

relación entre las variables propuestas y adopta medidas correctivas con el fin de 

mejorar la Institución. 

 En relación con la problemática expuesta, la presente investigación 

propuso como objetivo general: Determinar en qué medida la gestión 

administrativa se relaciona con la atención al usuario en la red de salud de Bagua 

Grande, 2022. Los objetivos específicos fueron: Determinar en qué medida la 

atención al usuario se relaciona con el diagnóstico organizacional; Determinar en 

qué medida la atención al usuario se relaciona con la planificación; y Determinar 

en qué medida la atención al usuario se relaciona con las habilidades. 

Así mismo, se proyectó como hipótesis general: Existe relación entre la 

gestión administrativa y la atención al usuario en la red de salud de Bagua 

Grande, 2022. Posterior a ello se consideró las hipótesis específicas: El 
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diagnóstico organizacional se relaciona con la atención al usuario; La planificación 

se relaciona con la atención al usuario; y Las Habilidades gerenciales se relaciona 

con la atención al usuario. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En relación con las variables se eligieron mediante una revisión absoluta, 

los siguientes antecedente de investigaciones que sirvieron a la investigación. 

A nivel internacional, en el sector público de Chile Arros y Ramírez (2020), 

analizaron con respecto al diseño e implementación de la innovación en un 

laboratorio del gobierno, utilizando la metodología del doble diamante, el resultado 

permitió adquirir experiencias en los procesos de innovación, concluyendo hacer 

factible el logro de cambios paradigmáticos, y romper burocracia, existiendo 

flexibilidad en brindar soluciones a los reclamos de la sociedad. Al mismo tiempo, 

en Colombia, González (2019) fundamentó en evaluar los mecanismos jurídico-

administrativos en la implementación y encaminar a una estructura administrativa 

menos burocrática y con ello, enfrentar las exigencias suscitadas por los usuarios, 

llegando a la conclusión que el estado tiene un compromiso primordial de 

garantizar el acceso a los derechos fundamentales por parte de los ciudadanos y 

a una verdadera modernización en el desarrollo de sus actividades gozando de 

los adelantos científicos y tecnológicos. 

De tal modo que, en Santiago, Dos Santos et al. (2019) aportaron que el 

objetivo de este artículo consistió en analizar el funcionamiento y los resultados 

del área de Ciencia, Tecnología e Innovación en Argentina y Brasil, la 

metodológica utilizada fue en un enfoque cuantitativo en el examen, por medio de 

estadística inferencial, de datos secundarios referentes a los años 2005 a 2013, 

llegando a la conclusión sobre la importancia de la planificación de acciones hacia 

la gestión pública y llegar a la calidad de resultados. 

De manera similar, en Ecuador, Freire (2019) en su investigación recalcó el 

objetivo en  buscar sustentar que la planificación y la modernización en la 

administración pública favoreció a mejorar en las tomas de decisiones y 

condiciones en la rendición de cuentas en el estado, la metodología que empleó a 

través de un mecanismo causal relacionada con la lógica entre el disparador y el 

resultado, concluyendo con certeza que si las autoridades en una entidad pública 

dieran la importancia  a la planificación y modernización de la administración 

pública, mejorará las condiciones con el trabajador y atención al público.  
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En virtud de lo cual, en Bogotá, Ruiz y Pérez (2018) en sus estudios, 

sostuvieron el objetivo  de optimizar las actividades y reducir esfuerzos y tiempo, 

con respecto a su metodología utilizó la estructura de las normas ISO y examinó 

la integración en una entidad pública como la organización, planificación, 

evaluación de desempeño y mejora, por ende, como resultado logró que la 

organización sea competitiva, en los actores llegaron a la conclusión que la 

entidad pública bien organizada y establecida dentro de las normativa de 

innovación  favoreció el uso eficiente de los recursos y eliminó la duplicidad de 

procesos. 

Finalmente, Iturrate y Fernández (2019) el objetivo que plantearon fue 

analizar la percepción pública de la innovación, utilizando el estudio metodológico 

sobre la investigación por encuesta atribuido a la innovación es variado y 

polisémico, como resultado realizó una aportación a la investigación a partir de la 

exploración de una serie de indicadores relativamente novedosos que arrojan luz 

sobre la situación en España, concluyeron que gracias a los análisis sobre la 

innovación permiten avanzar en este campo de estudio y obtener mejoras en 

beneficio del ciudadano. 

Por otra parte, a la realidad nacional Manchay (2021) recalcó el objetivo de 

su investigación fue estudiar las técnicas y funcionamiento de la gestión moderna 

en   el Hospital   Regional   Lambayeque, como metodología utilizó un enfoque de 

carácter cuantitativo.  Consiguiendo un resultado del 47.83% del personal que 

labora en el Hospital Regional   de   Lambayeque donde afirmó la existencia   de   

una   gestión   moderna regular y buena; proporcionó su punto de conclusión que 

se implemente el modelo de gestión moderna el cual se gozará de una 

administración efectiva y esto con lleva a contar con un hospital moderno y 

organizado en la gestión pública. 

Además, Morvelis (2021) explicó sobre la organización y planificación que 

es parte de la modernización de la gestión pública en el gobierno local 

Andahuaylillas, llegando a concluir que en la entidad pública debe estar articulada 

en la organización, planificación y poder contar con una gestión pública de 

calidad. En este sentido, Escalante (2021) comprobó la influencia de la gestión 

pública y la atención al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Maranura. La 
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metodología que empleó fue no experimental, explicativo observacional, como 

resultado obtuvo que la modernización en la gestión genera impactos en la 

atención de los usuarios, llegando a la conclusión que una buena atención es un 

procesos de eficiencia interna y externa en la institución. 

En efecto, Cárdenas y Sánchez (2021) establecieron como depende la 

modernización de la gestión pública y el ciclo de mejora continua en la dirección 

regional de salud de Huancavelica, utilizó la metodología de investigación 

científico, analítico y sintético. Concluyendo que un pilar fundamental en la gestión 

pública es la modernización, esto establece mejoras en la gestión del sector salud 

como en los diferentes sectores del gobierno.  

Por consiguiente, Portilla (2022) demostró la relación entre la 

modernización del Estado y la gestión administrativa en el Gobierno regional, 

manejando una metodología de tipo básica, de nivel descriptiva, concluyendo que 

el Perú está impulsando la modernización de las actividades del estado en aras 

de reestructurar sus economías y promover la innovación de la administración 

pública.  El aporte se basó en poder hacer frente a los nuevos retos que se 

presenta cada año en la gestión pública, aunque aún queda un arduo trabajo por 

delante. 

De igual manera, de desarrolló y analizó los conceptos, teorías relativas a 

las variables de investigación. Contando con esta información, permite ser más 

fluida en el lector y por ende vislumbrar los motivos de la investigación, se inició 

con la primera variable sobre la Gestión Administrativa, sus conceptos y sus 

dimensiones que la identificó en la presente investigación. Consecuentemente, 

Herbert (2013) consideró que las instituciones del sector público, se crearon con 

la finalidad de servir a los ciudadanos, esto expresa que por ningún motivo la 

finalidad debe ser realizar ganancias propias, más bien en beneficio de los 

ciudadanos donde se encuentran, esto conlleva a que cada servidor está en la 

obligación de realizar un trabajo responsable, equitativo, a tiempo y de calidad, en 

beneficio de la ciudadanía.  

La Primera variable se sustentó en la teoría del conocimiento científico, o 

también denominada ciencia, ya que son procesos que permiten la coordinación 

eficaz y eficiente de los recursos del estado y lograr los objetivos de la institución 

con la máxima productividad (Galindo, 2000). Ante ello, se contó con la aportación 
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de Morejón y Maryury (2018) basándose en la teoría organizacional y la relación 

con la Administración pública y abre nuevas formas con respecto al entendimiento 

de su funcionamiento en la institución y esto conlleva a obtener buenos 

resultados. 

Así pues, Christensen y Laegreid (2001) se enfocaron en el modelo de la 

nueva administración pública, y refieren que es reto en la reforma ya que significa 

una guía económica universal de gobierno y organización donde lo primordial es 

obtener una atención rumbo a la eficiencia. Por lo cual, Obón et al. (2019) 

destacaron en los nuevos desafíos de la administración, como los conocimientos, 

la innovación, la competitividad y la sostenibilidad, esto permitirá eficiencia y 

eficacia en el sector público. 

En ese contexto la variable 1 se encontró definida conceptualmente por 

varios autores de la siguiente manera: La administración pública se compone a 

través de organizaciones y prácticas y conduce a la eficiencia y la modernización 

(Cutti, 2018). Permite satisfacer las necesidades de la población, por medio de los 

servicios públicos, cabe recalcar que pone en relación al Estado con el ciudadano 

(Ibarra, 2021). Así mismo se define como sistema autónomo, formado por un 

conjunto de organizaciones, sus operaciones internas de gestión están 

previamente determinadas con el público o la sociedad (Torres, 2020). La reforma 

administrativa y la modernización pretenden que fuera más eficiente, eficaz, y 

autentica entregando un servicio de calidad (Zambrano, 2019). 

Las dimensiones de esta variable fueron las siguientes: Según Huespe 

(2020) afirmó que el diagnóstico organizacional dentro de la administración 

pública es fundamental donde mencionó que es un proceso que permite indagar 

como se encuentra organizada la institución. De la misma manera, Gejaño (2019) 

enfocó la relación a la planificación  sobre la gestión administrativa que es una 

columna fundamental en una institución del estado y va de la mano con la 

organización de los recursos, y la evaluación de los indicadores implantados, esto 

determina los resultados de la gestión como positiva o negativa en una institución, 

a su vez,  Gutiérrez (2020) determinaron que las habilidades gerenciales también 

son fundamentales dentro de la gestión administrativa de una institución. En razón 

de lo cual, frente a dimensiones definidas se planteó la teoría pragmática sobre la 

organización, la planificación y las habilidades gerenciales dentro de la gestión 
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administrativa en las instituciones públicas son importantes y permite corregir y 

mejorar los procesos en las actividades de los servidores.  

Por lo que, Sánchez (2022) enfatizó que dentro de la Gestión 

Administrativa la implementación de medidas correctivas que comprenden la 

planeación, la organización, la dirección, como el control, también otra forma en 

comprender Siervo y Simeone (2019) realizaron un estudio de la gestión pública y 

presentaron tendencias teóricas que existe relación entre cultura nacional y 

organizacional. A tal efecto, el estado como ente rector debe exigir a las entidades 

públicas el cumplimiento de las medidas correctivas y contar con buenas 

gestiones administrativas en las instituciones públicas. 

Según Balcázar (2020) determinó que una buena gestión administrativa 

dentro de los hospitales públicos, es importante evitar malas gestiones y exista el 

mejoramiento de la calidad de vida de la población, paralelo con el enunciado, 

Rodríguez (2019) expresó la importancia de las teorías de la gestión pública 

donde existen aportes normativos de la filosofía/teoría política valiosos, esto 

conlleva a tener una moderna gestión pública.  

En cuanto a Voloshyna (2021) mencionó que reforzar la gestión 

administrativa se debe basar en los principios como la disciplina, el orden, la 

responsabilidad y la planificación. Igualmente, Morillo et al. (2020) indicaron en el 

estado debe existir buenas prácticas democráticas por parte de los directivos y 

calidad en la gestión administrativa, y Asca et al. (2021) afirmaron que dentro de 

la administración tiene funciones claves el cual permite aplicar con 

responsabilidad los procedimientos. Por esto, Omehia et al. (2021) recalcaron que 

una de las funciones principales de la administración pública es la conservación 

de la información y evitar el deterioro por cualquier causa. La información en las 

entidades es el cerebro de cada institución, esto conlleva a que cada servidor 

como directivo y/o trabajador tiene la función primordial de custodiar la 

documentación en medio físico como virtual.  

La segunda variable atención al usuario se sustentó en las siguientes 

teorías: Terán et al. (2021) en la calidad de servicio en una institución es lo 

primordial, puesto que depende de ello, mejorar la productividad y lograr la 

satisfacción de los usuarios.  Por eso, Nik Mohd Hazrul et al. (2020) resaltaron en 

la calidad de servicio y satisfacción del cliente y son alternativas de medida y 
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control, es una propuesta de intervención implacable, fácil y operativa, todo ello 

depende la prosperidad de la organización. Sin embargo, Caranqui (2019) expuso 

que la buena atención al público se fundamenta en la alineación del personal 

encargado de esta función dentro de la organización, destacando la prioridad de 

contar con profesionales preparados en relaciones humanas, ya que se enfrentan 

a diferentes tipos de personas cuando se trata de entidades públicas y sabiendo 

que las entidades públicas su misión es atender a la población. 

          En tal sentido, Cerquin y Gálvez (2020) consideraron que dentro de las 

instituciones del estado una buena gestión administrativa influye 

significativamente en la satisfacción de los ciudadanos esto da entender, si existe 

una adecuada gestión en la entidad, se tendrá la posibilidad de tener una alta 

satisfacción en los ciudadanos. En esa misma línea, Kiefer (2016) recalcó que la 

administración pública es el arte y la sabiduría de la gestión en las entidades 

públicas y lo principal es que su finalidad siempre es sin fines de lucro, Por último, 

Darity (2008) contribuyó que es una práctica de gobierno y permite la reforma 

política e implementa políticas en mejorar y alcanzar los objetivos. 

Con respecto a la variable 2 fue definida por conceptos de la siguiente 

manera: El objetivo de las instituciones públicas debe ser satisfacer en la atención 

al usuario esto es parte de la gestión de la calidad, por lo que cada sector del 

estado debe tener la responsabilidad de entregar una atención de calidad 

(Barletta y Velázquez ,2020). De tal manera, que la satisfacción de los usuarios 

en salud, a pesar de las deficiencias que presentan en el estado, es considerada 

como primordial, enfatizando que la parte administrativa debe brindar una 

adecuada atención al usuario (Morales y García, 2019). La calidad en atención en 

el sector salud es definida como resultado de un buen servicio profesional, esto 

contribuye al buen uso de los recursos, y esto conlleva a que la población tenga 

una mejor satisfacción (Ubaque y Morales, 2019). Se estableció que las entidades 

públicas por ley deben crear oficinas donde se brinde una buena atención al 

ciudadano y resaltan que este tiene la libertad de presentar sus reclamos o 

sugerencias, de tal modo, que han destacado la jerarquía de las tecnologías de 

información y aportar una buena atención a los usuarios. (Cornejo, 2012).  

Haciendo mención a las dimensiones de esta, según García (2019) planteó 

lo siguiente: Primera dimensión calidad en el servicio de atención, donde recalcó 
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que en toda entidad pública muy lejos de la burocracia debe existir una buena 

calidad cuando se atiende a la población y como resultado se obtiene a usuarios 

con una atención de primera calidad. Como segunda dimensión es la capacidad 

de respuesta según Eslava et al. (2018) realizaron el seguimiento al desempeño y 

se centró en evaluar el efecto de la atención frente a la capacidad de los sistemas 

de salud sobre los resultados a las respuestas que emiten, esto conlleva que el 

Estado debe reorganizar y monitorizar las acciones de los servidores públicos 

abarcados en la prestación. La tercera dimensión es la modernización en la 

atención al usuario según Flores y Núñez (2021) analizaron la grande necesidad 

de modernizar implementando nuevos sistemas que mejoren en la atención de los 

servicios brindados al público. 

Las definiciones citadas tuvo relación con lo referido por Delgado (2022) 

sobre los primordiales avances de la modernización en la administración del 

estado y su predominio en la atención al usuario, lo cual debe adoptarse como 

una estrategia dentro de la Innovación en la Gestión Pública, a la vez céspedes y 

Delgado (2022) resaltaron que la gestión pública moderna se convierte en el 

abanderado del progreso de la sociedad. Por tales razones se dice que la 

modernización en una entidad pública es muy importante ya que brinda una 

buena atención al usuario con eficiencia y eficacia.  

De la misma manera, Ripalda (2019) aportó que la innovación en la entidad 

pública  como las tecnologías de información, se han establecido mecanismos 

que permiten a las instituciones del estado lograr una buena atención ciudadana y 

optimizando los recursos, asimismo, se relaciona con las aportación de Chica y 

Salazar (2021) aportaron sobre la importancia en la administración pública es la 

implementación de tecnologías de la información y desarrollar las habilidades de 

los servidores y esto conlleva a una buena atención del ciudadano. 

Finalmente, Widiastuti et al. (2019) indicaron que brindar una atención 

adecuada al usuario se basa en el sistema de información que cuente cada 

entidad. Asimismo, Yap Hock et al. (2020) enfatizaron que la innovación debe ser 

una prioridad dentro del sector público en mejorar el servicio de atención al 

usuario. 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1 . Tipo y diseño de investigación   

La presente fue de tipo básica, por contar con un marco teórico y 

permite aportar conocimientos nuevos. Su finalidad es desarrollar los 

conocimiento científicos, es así, como Pineda et al. (2018) consideraron que 

la administración como una técnica o una tecnología social tienen amplios 

definiciones conceptuales en definir y caracterizar. En ese sentido, se 

profundizaron los conceptos de la gestión administrativa y atención al usuario, 

como son las redes de salud. 

El enfoque que se utilizó es cuantitativo, debido a que se procedió 

recoger la información, donde fue elaborada y explicada, con la finalidad de 

encontrar relación entre las dos variables estudiadas (Amaiquema et al. 

2019). 

El diseño de la investigación fue no experimental transversal. En 

términos de Fernández et al. (2014) las indagaciones que se ejecutan en un 

campo de conocimiento específico permite ser aplicada, práctica y/o empírica, 

mediante su carácter o profundidad (Vela, 2019). Por lo cual, se ha 

considerado como periodo conveniente, los meses comprendido en este año 

2022.  

El nivel se optó por descriptivo y correlacional. Su finalidad fue 

averiguar los episodios y los valores en que muestra una o más variable. Por 

lo que, Hernández et al. (2014) enfatizaron especificar las propiedades, 

características que permita realizar un análisis y recoger información de 

manera individual o conjunta sobre las variables identificadas. Seguidamente, 

correlacional ya que permitió relacionar entre variables en un tiempo 

concluyente. Por esta razón surgió la necesidad de analizar la interrelación 

entre las dos variables. 
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Figura 1.   

Diseño de investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M: Muestra de estudio 

Ox: Gestión administrativa 

Oz: Atención al usuario 

r : Correlación 

 

3.2 . Variables y operacionalización 

 

Gestión Administrativa 

Definición conceptual: Según la LEY Nº 27658 y Ley N° 29158 explica en la 

modernización y mejoramientos en los procesos en las entidades públicas, 

con el fin de optimizar la gestión pública y edificar un Estado al servicio del 

ciudadano. 

Definición operacional: La misma que estuvo conformada por 3 dimensiones y 

21 preguntas. Se evaluó en el cuestionario con la escala de Likert con un 

valor ordinal.  

Dimensiones de la variable: 

Dimensión 1: El diagnóstico organizacional 
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Las instituciones del estado tienen gran responsabilidad en gran medida en 

estudiar y diagnosticar los valores y prioridades que guíen la acción 

organizativa, esto permite comprender la debilidad y fortaleza de las diversas 

áreas. 

Dimensión 2: La Planificación sobre la gestión administrativa 

Es una función importante que debe ser ejecutada por los directivos en las 

instituciones públicas, ayuda resolver los incidentes presentes o futuras y 

conseguir los objetivos trazados en beneficio de la institución. 

 

Dimensión 3: Las Habilidades gerenciales  

Son las destrezas específicas en transformar el conocimiento en acción, y son 

necesarias en el buen desempeño dentro de la administración pública, y el 

resultado es el desempeño deseado en alcanzar los objetivos trazados. 

 

Atención al usuario 

Definición conceptual: Según la OMS señaló el sector salud dentro del estado 

lo primordial es la buena atención al usuario ya sea en la parte administrativa 

como asistencial, y de ello depende que se brinde un servicio de calidad. 

 

Definición operacional: La misma que estuvo conformada por 3 dimensiones y 

21 preguntas. Se midió en el cuestionario con la escala de Likert con un valor 

ordinal. 

 

Dimensiones de la variable: 

Dimensión 1: Calidad en el servicio de atención 

En la mayoría entidad pública principalmente en el sector salud existe la 

burocracia, por lo que al romper esas barreras los resultados obtienen un 

buen nivel de satisfacción de los usuarios en relación a la calidad de los 

servicios prestados a la población. 
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Dimensión 2: Capacidad de respuesta 

Esto conlleva a realizar una exhaustiva responsabilidad dentro de la gestión 

administrativa, vigilando como está la capacidad de respuesta en los servicios 

brindados a la ciudadanía. 

 

Dimensión 3: Modernización en la atención al usuario 

Dentro de la modernización administrativa lo fundamental que se busca es la 

eficiencia y la eficacia y brinde un servicio de calidad a la ciudadanía y 

permita mejores condiciones laborales en el trabajador del sector público. 

 

3.3 . Población, muestra y muestreo  

 

Población: Según Roble (2019) afirmó que es un conjunto de 

personas, objetos, mercados o hechos; en los que se está interesado 

en estudiar e identificar. Para lo cual los trabajadores que laboran en la 

redes de salud cuyas actividades son gestiones administrativas y 

atención al usuario, se estuvo considerando a 55 personas.  

 

Criterios de Inclusión: Al personal profesional y técnico administrativo.  

 

Criterios de Exclusión: Al personal asistencial profesional y técnico que 

sólo realizan visitas domiciliarias y control vectorial. 

 

Muestra: Es una porción, parte o un subconjunto de la población de 

que se desea estudiar (Roble, 2019). Es un subgrupo del cual se 

recolectarán datos, el cual se define con precisión y debe ser 

representativo (Baptista, et al. 2014).  

 

Muestreo: Fue no probabilístico debido que cada elemento de la 

población no fue considerado en el presente, ya que fueron elegidos 

según sus funciones laborales. Puesto que, Carpio (2019) definió como 

un arma científica que adquiere como principal propósito fijar parte de la 

población que se debe estudiar.   
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Unidad de análisis: Como parte del resultado que se obtuvo en hallar 

la muestra que se requiere, se consideró a 30 trabajadores de la 

entidad, las mismas que participaron de forma voluntaria en el llenado 

de las encuestas. 

 

3.4 . Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

3.4.1. Técnicas 

En la obtención de la información, se utilizó la encuesta. Por eso, Martin 

(2021) enfatizó que el uso seguro y dialéctico de la opinión pública 

ayuda  abrir conciencia en las instituciones en aplicar nuevas 

alternativas y determina que las encuestas permite fundar una 

importante herramienta.  Mientras que, Cantos (2020) señaló que su 

utilización es fundamental y obtendrá datos de calidad y permite buscar 

su punto de vista, opinión y otros, de los encuestados. 

 

3.4.2. Instrumentos 

Como instrumento se trabajó con el cuestionario. Según Hernández y 

Mendoza (2018) recalcaron que los cuestionarios son elaborados en 

una hoja con preguntas intercambiadas con los participantes 

voluntarios. Las preguntas se elaboraron con anterioridad y basándose 

en las variables y dimensiones de la presente investigación. A razón de 

esto, se crearon cuestionarios en las dos variables como son: Gestión 

administrativa y atención al usuario. Por consiguiente, se contó con 21 

preguntas por cada variable. Cada pregunta alcanzó una respuesta 

cerrada y se calificó por medio de la escala ordinal de Likert ya que 

consintió una orden y jerarquía, quedando de la siguiente manera: 

Siempre (5); Casi siempre (4); A veces (3); Casi nunca (2) y Nunca (1). 
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3.4.3. Validez y confiabilidad 

Con respecto a la confiabilidad se optó en realizar por medio del 

coeficiente Alfa de Cronbach del programa estadístico SPSS v26.  Es 

así, como González y Aspeé (2021) destacó que habitualmente cuando 

este es superior a 0.7 se demuestra que una prueba se confirma fiable. 

Por lo que el cuestionario que evaluó las variables gestión 

administrativa obtuvo un índice de confiabilidad de 0,819 y con respecto 

a la atención al usuario se obtuvo un porcentaje de confiabilidad de 

0,888.  

 

3.5 . Procedimientos 

En la recolección de la información a través de los cuestionarios, en 

primer orden, se procedió a coordinar y solicitar a la Dirección de la Red de 

Salud Utcubamba las facilidades en la aplicación de instrumentos de 

investigación en la entidad, donde la directora ejecutiva emitió el documento 

respectivo donde brindó las facilidades respectivas, de manera siguiente, se 

coordinó con el personal administrativo acerca de la fecha, día, hora y se 

explicó el motivo por el cual se socializó la encuesta y la importancia del 

llenado de cada cuestionario, por esta razón, García (2004) enfocó que 

terminar con éxito una investigación resalta en contar con una buena 

encuesta, esto con lleva a que este bien formulada, precisa y organizada. 

De igual importancia, se hizo hincapié a cada trabajador que su 

participación es de manera anónima y no debería ir con nombres o firma. En 

el cuestionario se incluyó en la parte superior la glosa del consentimiento 

informado. 

 

3.6 . Método de análisis de información 

La información recolectada a través de los cuestionarios se realizó a 

cada servidor administrativo, por lo que se coordinó en la obtención de las 

herramientas necesarias, así como de la aplicación de métodos y con ello 

permitió determinar los resultados y análisis estadístico efectivo, demostrando 

la fiabilidad y validez de la base de datos que es la información primordial.  
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En la metodología se observó los criterios esenciales que ayudó 

obtener datos valiosos. Según Ñaupas et al. (2014) mencionaron que la 

utilización de instrumentos, contestar preguntas, probar hipótesis y el uso de 

estadística descriptiva, resalta que es la única forma de alcanzar la verdad. 

Así pues, se optó por la estadística descriptiva la misma que se 

trabajó con los rangos establecidos, el cual permitió hallar y analizar la 

frecuencia es así como Fernández, et al. (2002) definieron como un conjunto 

de técnicas y su finalidad es exhibir y minimizar los diferentes datos 

observados.  

Con respecto a la inferencia fue posible identificarla con la escala de 

Likert, según Llinás (2017) anunció que analiza problemas con el fin de 

averiguar peculiaridades de una población a partir de una información 

proporcionada.  

En la facilitación de los procesos estadísticos se instaló el software 

SPSS v.26, por lo que, Greenland (2005) mencionó este facilita las tareas 

analíticas difíciles a través de avances en usabilidad y acceso a datos. 

Por ello, se procedió a trabajar los resultados en la hoja de cálculo 

Microsoft Excel, posteriormente fueron trasladados al SPSS v.26, el cual se 

utilizó la prueba de normalidad a través de Shapiro-Wilks por contar con una 

muestra de 30 servidores, esto se corrobora según Card (2019) indicando que 

es el método más apropiado en tamaños de muestra pequeños (<50 

muestras). Los resultados obtenidos indicaron trabajar con el estadígrafo de 

Rho de Spearman. 

 

3.7 .  Aspectos éticos 

La resolución de consejo universitario N° 0262-2020/UCV E, enfatiza 

el compromiso y recato de los investigadores en la elaboración y proceso de 

la información. Por eso, Bilbao (2006) mencionó que en la ingeniería es 

indispensable la ética, ya que su principal objetivo es ser eficientes y eficaces 

en sus múltiples funciones. 

En ese sentido, se desarrolló la presente investigación de manera 

transparente, con dedicación y con el compromiso en el proceso de la 

información.  Según Salazar, et al. (2018) manifestaron que la ética y la 
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moral, son dos conocimientos que se entrelazan y son de suma importancia 

como elemento transversal y esencial en la investigación. 

Al finalizar se obtuvo un producto óptimo y útil al conocimiento 

científico, es así que se elaboró bajo las normas de redacción APA versión 7, 

plasmando uniformizar la redacción dentro de los parámetros de márgenes, e 

incluye compaginación, títulos, referencias y anexos. 

Cabe recalcar que en la elaboración de la presente investigación se 

logró cumplir con los requisitos éticos, morales y legales, exigidos dentro de la 

normativa mencionada líneas arriba.  

Finalmente, se respetó la dignidad, privacidad y su espacio de las 

personas involucradas, así como de los colaboradores con quienes están 

siendo partícipes en el presente desarrollo, la prioridad siempre fue el ser 

humano que está siempre por encima de cualquier pretensión científica. 

 Se orientó hacia la búsqueda del bien común, se evitó riesgos y 

posibles daños. Cabe resaltar que los datos de las personas fueron 

manejados con la reserva debida.  
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis Descriptivo 

En este capítulo permite exponer los datos logrados como resultado del 

cuestionario sobre la gestión administrativa y atención al usuario del personal 

de la Red de Salud de Bagua Grande. 

 

    Variable 1. 

Tabla 1.   

Resultado de la variable: Gestión administrativa 

 

 

Interpretación: 

 

En la tabla 1, se observa que el 100% de los servidores del sector salud, 

encuestados consideran que la gestión administrativa es bajo, cabe recalcar 

que como sector público existe la burocracia, y esto genera malestar en los 

trabajadores motivo por el cual no permite avanzar en sus labores diarias de 

manera oportuna. La gestión administrativa es el eje principal en las entidades 

públicas.  

 

 

 

 

 

 

 

Rango Frecuencia Porcentaje

Bajo 30 100.00%

Aceptable 0 0.00%

Alto 0 0.00%

Total 30 100.00%
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Variable 2 

Tabla 2.   

Resultado de la variable: Atención al usuario 

 

 

Interpretación: 

 

En tabla 2, se considera que el 100% de los servidores del sector salud 

encuestados opinan que la atención al usuario es bajo, enfatizando que la 

atención al usuario señala que no es la adecuada. Esto conlleva a múltiples 

factores por el cual no se está brindando una atención de calidad, partiendo de 

la gestión administrativa, sabemos que una buena atención al ciudadano es el 

resultado de una entidad que trabaja en equipo y articuladamente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rango Frecuencia Porcentaje

Bajo 30 100.00%

Aceptable 0 0.00%

Alto 0 0.00%

Total 30 100.00%
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Análisis inferencial 

 

Hipótesis general: 

En la presente tabla se elaboró la relación entre la dos variables gestión 

administrativa y la atención al usuario en la red de salud de Bagua Grande. 

 

Tabla 3.   

Prueba de hipótesis general 

 

 

Interpretación: 

En la tabla 3, se aprecia la percepción de los trabajadores de la red de 

salud Bagua Grande con respecto a la relación entre las variables gestión 

administrativa y atención al usuario obtuvo un Rho de Spearman que asciende 

a 0.693 consiguiendo que en la prueba de hipótesis general existe una 

correlación moderada entre las dos variables; por ende, el valor de significancia 

es inferior a 0.05. De tal modo, se acepta la hipótesis alterna existiendo 

relación entre GA y AU. 

 

 

 

 

 

Gestión 

administrativa

Atención al 

usuario

Gestión 

administrativa

Coeficiente de 

correlación

1.000 ,693
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 30 30

Atención al 

usuario

Coeficiente de 

correlación
,693

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 30 30

Rho de 

Spearman

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipótesis Especifica 1 

 

Tabla 4.   

Correlación entre el diagnóstico organizacional y la atención al usuario 

 

 

Interpretación: 

 

En la tabla 4, refleja la apreciación de cada trabajador de la red de salud 

de Bagua Grande en la relación entre las variables diagnostico organizacional y 

atención al usuario, donde obtuvo un Rho de Spearman que asciende 0,567 

obteniendo una correlación moderada, de igual manera el valor de significancia 

es 0.001 entre las variables por debajo de 0.05; Por lo tanto, se acepta la 

hipótesis alterna.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diagnóstico

Atencion al 

usuario

Diagnóstico Coeficiente de 

correlación

1.000 ,567
**

Sig. (bilateral) 0.001

N 30 30

Atención al 

usuario

Coeficiente de 

correlación
,567

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.001

N 30 30

Rho de 

Spearman

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Hipótesis Especifica 2 

 

Tabla 5.  

Correlación entre la planificación organizacional y la atención al usuario 

 

 

Interpretación: 

 

En la tabla 5, se aprecia la opinión de los trabajadores de la red de salud 

Bagua Grande con respecto a la relación entre las variables planificación 

organizacional y atención al usuario que obtuvo un Rho de Spearman de 0.725 

consiguiendo que existe una correlación alta entre las dos variables; por ende, 

el valor de significancia es por debajo a 0.05. Por tanto, se acepta la hipótesis 

alterna. 

 

 

 

 

.  

 

 

 

 

 

 

Planificacion

Atencion

al usuario

Planificacion Coeficiente de 

correlación

1.000 ,725
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 30 30

Atencion al 

usuario

Coeficiente de 

correlación
,725

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 30 30
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Rho de 

Spearman
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Hipótesis Especifica 3 

 

Tabla 6.  

Correlación entre las habilidades gerenciales y la atención al usuario 

 

 

 

Interpretación: 

 

En la tabla 6, se aprecia que existe una correlación muy baja de 0.200, 

con un valor de significancia de 0.289 entre las habilidades gerenciales y la 

atención al usuario; Por tanto, no descarta la hipótesis nula. Esto refleja el 

concepto que tiene cada trabajador de la red de salud Bagua Grande respecto 

a la falta de interés por parte de los directivos sobre las habilidades gerenciales 

dentro de las entidades públicas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Habilidades

Atención al 

usuario

Habilidades Coeficiente de 

correlación

1.000 0.200

Sig. (bilateral) 0.289

N 30 30

Atención al 

usuario

Coeficiente de 

correlación

0.200 1.000

Sig. (bilateral) 0.289

N 30 30

Rho de 

Spearman
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V. DISCUSIÓN 

La hipótesis general planteada en esta de investigación se concretó en la 

relación que existe entre las dos variables estudiadas, las mismas que se 

evidenció a través del Rho de Spearman con un valor de significancia es inferior a 

0.05, partiendo de este indicio se sostiene que la gestión administrativa debiera ir 

de la mano con la atención al usuario en el sector de salud con la finalidad de 

alcanzar un solo objetivo.  

Comparando con el aporte de Alva et al. (2020) donde contribuyó que la 

gestión administrativa es la pieza clave en la organización y logra un buen 

horizonte de calidad de servicio al usuario, concluyendo en sus resultados de Rho 

de Spearman, el valor “p” de 0,034 y es menor a 0.05, la relación de la GA y la 

buena atención al usuario, en el Hospital Regional de Pucallpa, fue significativa, 

afirmando que existe una relación entre la variable GA y el servicio de calidad al 

usuario. 

En esa misma línea, la presente investigación se respaldó con el estudio de 

Morgado (2020) donde cuyos resultados indicaron entre las variables la 

correlación moderada y altamente significativa entre (RS=0.561; p<0.01) 

mostrando una relación directa, concluyendo que para que exista una adecuada 

atención al usuario es producto de una buena gestión administrativa y este se 

refleja en una atención de calidad de servicio. En ese sentido, considerar los 

factores determinantes dentro de las gestiones públicas, como la falta de 

presupuesto, de capacitaciones, la burocracia, entre otros; Dichos factores 

facilitarán un nivel de comprensión más crítico a fin de interpretar mejor los 

resultados. 

Además, en este estudio permitió analizar la efectividad de una buena 

correlación entre las variables y los resultado de otros aportes encontrados, de 

ahí que Zambrano (2021) cuyo análisis Rho de Spearman de la afinidad 

encontrando un p-valor<.01; donde, rechaza la  Ho; comprobando la existencia de 

una correlación entre las variables (rho=.825; p<.01); en los procedimientos de la 

gestión en el área de Hemodiálisis realizando favorablemente y permitiendo tener 

un resultado de un paciente satisfecho. 
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De la misma forma, Rodríguez (2021) enfatizó que la gestión administrativa 

en las instituciones públicas busca desarrollar estrategias, enfocando una de sus 

objetivos principales: La buena atención al usuario, por lo que es indispensable 

que las organizaciones logren niveles de calidad, comparando con la presente 

investigación se obtuvo la existencia de correlación moderada entre la GA y la AU 

en la red de salud de Bagua Grande de 0.693; y el valor de significancia es 

inferior a 0.05. 

Por consiguiente en su estudio Trigoso (2021) mencionó sobre la 

correlación significativa entre las variables estudiadas, donde encontró el Rho de 

Spearman de 0.821, precisando que el periodo actual de la gestión administrativa; 

se encuentra en un nivel regular con un 60% del total de los estudiados. Se 

comprobó que la calidad de servicio está en 67% quienes consideraron 

encontrarse en situación de satisfecho o insatisfecho. Una similitud con los 

resultados se puede coincidir con el aporte de Quiñones (2021) llegando a su 

conclusión en su estudio sobre los resultados obtenido en la gestión 

administrativa y calidad del servicio, al adquirir la Rho de Pearson, con un 

coeficiente de correlación del 0.721.  

Así también se contó con el resultado vinculado de Minaya (2022), 

existiendo una correlación positiva alta (p=0,00 <0,05; r =0,756), relacionando con 

la calidad de atención a los paciente del C.S. de Hualmay, afirmando que a 

medida que la gestión administrativa sea la adecuada, mejorará la calidad de 

atención, es así como, Cano (2022) mencionó que se debe considerar que la 

calidad de atención está vinculada por una eficiente gestión administrativa y 

contribuye a una satisfacción de parte del usuario. 

Ahora bien, se procedió a realizar el respectivo análisis de las hipótesis 

específicas con las respectivas dimensiones y poder apreciar la relación de cada 

una de ellas y enfocando en las experiencias encontradas. 

La primera hipótesis se hizo el análisis de la correlación entre el 

diagnóstico organizacional y la atención al usuario llegando a la interpretación de 

que se acepta la hipótesis alterna por contar con un valor de significancia por 

debajo de 0.001. Esto permitió basarse en el estudio de Zarate (2022) donde 
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mencionó sobre la importancia de mejorar las estrategias para que se logre un 

buen nivel de satisfacción de los usuarios y una calidad del servicio, en su tesis 

mostró según Spearman urs =0.759 con un nivel de confianza del 99%, 

determinando que existe una correlación fuerte entre las variables. 

Por lo que, Miguel (2022) concluyó en su estudio aporta que el diagnóstico 

organizacional influyó en los procedimiento institucionales en una entidad 

formativa, señalando como efecto notable, donde 130 profesores que participaron 

de los cuales 30 aportaron sobre el diagnóstico organizacional deficiente: 66.7% 

lo consideró con un bajo nivel, 30.0% mencionó con un nivel medio y 3.3% señaló 

que existía un nivel alto; según análisis, de los 76 educadores recalcó el 

diagnóstico organizacional como regular: 9.2% indicó un bajo nivel ; 80.3% señaló 

como un nivel medio y 10.5% nivel alto; finalmente, de los 24 docentes opinó 

sobre el diagnóstico organizacional eficiente: 50.2% resaltó un nivel medio y 

45.8% un nivel alto. 

Tal como indicó Ferrufino (2022) las entidades encaminadas a la prestación 

de servicios se caracterizan por la enorme complejidad estructural y equipos de 

trabajo, donde requieren de un mayor énfasis y comprensión de la interrelación 

entre los individuos, la cultura organizacional y la organización del trabajo en 

salud, esto refleja con los resultados  de la hipótesis especifica 1 de la presente, 

donde se estima que existe una correlación alta de 0.725, con un valor de 

significancia de 0.00 entre la planificación organizacional y la atención al usuario 

por debajo de 0.05; reconociendo que el diagnóstico en la cultura organizacional, 

otorga la posibilidad de detectar aspectos que no son los más adecuados, por lo 

que se gestiona e interviene para favorecer la elevación de indicadores de 

calidad, satisfacer las necesidades de los usuarios y las expectativas de la 

sociedad.  

De igual manera, Correa (2021) demostró que el DO tiene un resultado de 

52,4%, con una predominio en el PE de 28,6%, y con un coeficiente Rho de 

Spearman de 0,285 de la Municipalidad Provincial de Tumbes, enfatizando sobre 

la adecuada organización de un pueblo es el resultado de contar con instituciones 

funcionando correctamente, por la entrega y dedicación, esto con lleva a tener 

ciudadanos satisfechos 
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Es por ello, que Acuña (2020) quien sostuvo que es inexcusable realizar en 

toda entidad un diagnóstico antes de implementar los procesos dentro de las 

instituciones públicas, la misma que ayudaría como un arma poderosa para 

alcanzar las metas bajo esquemas de calidad, comparando con los resultados 

mostrando una correlación alta con un Rho de Spearman de 0,857 y un valor de 

p=0.000, existiendo una relación significativa entre la gestión por procesos y el 

diseño organizacional de la administración pública en la Dirección Regional de 

Educación de Ucayali 

Por lo que, Turizo y Ruiz (2020) resaltaron que la organización en salud 

compone una de las herramientas estratégicas que ayudan a la mejora incesante 

de cada institución pública, ya que permite brindar un servicio de calidad y 

también realzar la calidad de vida laboral de cada trabajador. En esa misma línea, 

Zamorano (2020) se refirió acerca de la importancia del diagnóstico 

organizacional, el cual, ayuda a concebir diferentes dimensiones que permiten 

formalizar una toma de decisión más objetiva y oportuna con la realidad, 

necesidades y metas de las organizaciones. 

Con respecto a la segunda hipótesis la planificación organizacional y la 

atención al usuario la presente, contó con una correlación alta de 0.725, 

significancia de 0.00, inferior de 0.05, aceptándose la hipótesis alterna; Tal como, 

Álvarez (2021) determinó que la gestión de la planificación en el Seguro Social 

obtiene un valor regular (68%), indicando que se basan más en las teorías como 

son normativas, señalando que la eficacia es ausente en esta institución, 

basándose en los resultados obtenidos. De igual manera, Gonzales (2021) resaltó 

que es habitual oír que, en las instituciones públicas, no consiguen alcanzar sus 

objetivos trazados, por falta de planificación en sus labores y eso repercute en la 

economía del país. Por otro lado, Quintero et al. (2021) mencionaron que la 

planificación estratégica es de gran importancia porque permite implementar 

políticas en las instituciones y participa en la solución de los problemas, esta debe 

ser objeto de aplicación fundamental, ya que exige a los directivos la actualización 

de sus conocimientos y el continuo perfeccionamiento de sus habilidades. 

De tal manera, Rueda (2021) aportó sobre la planificación estratégica 

indicando que es una herramienta de gestión que debe ser utilizada por todas las 

entidades públicas, incluyendo las universidades, para lograr las metas 



30 
 

establecidas. También aportó Chilón (2021) en su tesis llegó a la siguiente 

conclusión sobre el nivel de planificación estratégica en la dirección salud San 

Martín; manifestando que un 3% de servidores revelaron que es inexistente; el 

27% indicaron está en propuesta, el 37% mencionaron está en iniciado, el 25% 

manifestaron que se encuentra en desarrollo y el 8% declararon que está 

implementado, pero cabe mencionar que ningún servidor indicó que está 

Consolidado.  

De forma semejante, se relacionó lo aportado por Chirinos (2021) 

señalando la planificación en las entidades públicas como una actividad que se 

basa en prever acciones donde se establecen objetivos y metas que se deben 

alcanzar en un periodo de tiempo determinado, un de las debilidades que 

presenta el proceso de planificación de las instituciones públicas en relación a la 

baja ejecución de sus planes y las limitaciones de los servidores públicos para 

alcanzar las metas programadas, lo que se traduce en baja capacidad de 

desempeño institucional. De igual manera Romero (2020) concluyó en su 

investigación de la muestra estudiada, el 83.7% reveló que cuenta con un nivel de 

PE alta y un 16.3% mencionó que es medio, alcanzando como resultado que la 

hipótesis general se cumple, siendo esta: La planificación inciden en los centros 

educativos, así como en el colegio de San Juan de Miraflores, presentando un 

valor de significancia de 000< 0.05. 

En cuanto a la tercera hipótesis las habilidades gerenciales y la atención al 

usuario, existe una correlación muy baja de 0.200, con significancia de 0.289; 

donde no se descarta la hipótesis nula. Lo mismo que, la aportación de Núñez 

(2021) enfatizó el objetivo de su investigación fue comprobar la relación de las 

habilidades gerenciales con la administración del colegio del Callao, obteniendo 

un nivel de significancia de 0,05, y una correlación Rho de Spearman = 0,478. 

Concluyendo que las HG se relacionan directa y significativamente con la 

administración educativa. Haciendo hincapié a la aportación de Sánchez (2022) el 

mismo que recomendó en sus tesis que las instituciones del estado deben 

evaluarse permanentemente las áreas administrativas y desarrollar las 

habilidades gerenciales, el cual permitirá un mejor servicio. Por otro lado, Huerta 

(2020) en su artículo publicó la relación que existe entre las habilidades 

gerenciales y la toma de decisiones en la institución educativa pública de la UGEL 
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07, manifestando que parte del proceso de modernización en la gestión pública 

exige que los trabajadores del sector público obtengan habilidades para afrontar 

distintas circunstancias y contribuyan en alcanzar las metas institucionales de 

manera eficiente y eficaz. 

Lo anterior, se relaciona con las aportaciones de Suriaga y Gamboa (2019) 

donde señalaron que las habilidades aplicadas a las necesidades de las 

instituciones, permite visualizar un entorno moderno, con directivos dispuesto a 

adaptarse y a eliminar paradigmas arraigados en las entidades públicas, enfocado 

a mejorar y direccionar sus estrategias para beneficio de la organización. Algo 

similar, a los resultado de la presente investigación se corroboró con la aportación 

de Quispe (2017) en su tesis cuyo resultados en habilidades obtuvo 0.693, y SU 

0.621, Concluyendo, que estas se correlacionan con un valor de alfa 0,000, menor 

que 0,05, manifestando que el 57,58%, de los encuestados presentaron nivel 

bajo, mientras que el 42,42%, señalaron que se encontró en un nivel medio, y el 

72,73%, de los encuestados indicaron que estaba en un nivel de bajo, mientras 

que el 27,27%, manifestaron que en un nivel medio, existiendo una correlación 

significativa entre sus variables. 

En esa misma línea, la investigación fue parecido a los resultados de Ugaz 

(2017) donde mencionó sobre las entidades públicas con respecto al enfoque de 

la nueva gestión pública y empleó las habilidades gerenciales de las empresas 

privadas para aplicarlas en las entidades públicas y reformar la calidad de la 

gestión, eliminando la burocracia, y permitió lograr la mejora continua en la 

satisfacción del ciudadano, alcanzando los objetivos de la institución al brindar un 

servicio de calidad,  como resultados obtuvo una influencia significativa del 87.1% 

de las habilidades gerenciales en la gestión de la información, asimismo se 

demostró la influencia del 62.7% y 74.1% en las dimensiones de la adquisición y 

procesamiento respectivamente. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Los resultados obtenidos según el estadígrafo de Rho de Spearman se 

comprobaron que existe una correlación moderada entre la gestión 

administrativa y la atención al usuario en la red de salud de Bagua Grande. 

Esto refleja que la institución debe analizar, restructurar y reforzar la GA 

para lograr una buena atención al usuario. 

 

2. Según el estadígrafo de Rho de Spearman se demostró que existe una 

correlación moderada entre el diagnóstico organizacional y la atención al 

usuario. Esto refleja la falta de DO antes de iniciar una responsabilidad de 

jefatura en sus respectivas áreas, por lo que conlleva a un desinterés por 

brindar una atención al usuario oportuna. 

 

3. De acuerdo a los resultados logrados en el estadígrafo de Rho de 

Spearman se manifestó que existe una correlación alta entre la 

planificación organizacional y la atención al usuario. Por lo que la 

institución debe seguir asumiendo compromisos para brindar una excelente 

atención al usuario. 

 

4. Con referencia a los resultados en la tercera Hipótesis Especifica se 

evidenció la correlación baja entre las habilidades gerenciales y la atención 

al usuario, es así que se corroboró que en las instituciones públicas son 

aplicadas y valoradas más los conocimientos obtenidos y predomina la 

falta de interés por las habilidades, no sólo de los directivos también por 

parte de los trabajadores. 

. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera 

Los encargados de dirigir la institución realicen las gestiones correspondientes 

para que la gestión administrativa funcione con una adecuada modernización, 

esto permitirá brindar una atención al usuario de manera oportuna y de calidad en 

la red de salud de Bagua Grande. 

 

Segunda 

Los directivos al momento de asumir funciones en la institución, establecer el 

diagnóstico organizacional como requisito indispensable en cada área, con la 

finalidad de obtener una gestión administrativa organizada y como resultado una 

atención al usuario de calidad. 

 

Tercera 

El área de administración y presupuesto encargados de elaborar el plan 

organizacional, realizar el respectivo seguimiento para que se ejecute por cada 

jefe de área en la institución, la misma que ayudará a brindar una atención al 

usuario a tiempo. 

 

Cuarta 

Que cada directivo y trabajador en la entidad estudiada desarrollar y refinar las 

habilidades principales como el liderazgo, la comunicación, el trabajo en equipo, 

la solución de conflictos y la toma de decisiones. Esto permite favorecer a la 

institución y por ende reflejar una buena atencional usuario. 

 

Quinta: 

Generar nuevos aportes a la comunidad científica, que será de suma importancia 

para las generaciones venideras, dispuestas a enriquecer sus conocimientos y 

continuar con el legado de realizar investigaciones. 
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ANEXOS 

ANEXO 1. Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO:  Gestión administrativa y atención al usuario de los servidores de la red de salud de Bagua Grande, 2022 
AUTOR: Delgado Calderón, Magna Medalí  

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES  

 
Problema principal: 

¿En qué medida la gestión 
administrativa se relaciona 
con la atención al usuario   
en la red de salud de Bagua 
Grande, año 2022? 
 

Problemas secundarios: 

¿ En qué medida la 
atención al usuario se 
relaciona con el diagnóstico 
organizacional en la red de 
salud de Bagua Grande, 
año 2022?. 
 
¿En qué medida la atención 
al usuario se relaciona con 
la planificación en la red de 
salud de Bagua Grande, 
año 2022? 
 
¿ En qué medida la 
atención al usuario se 
relaciona con las 
habilidades gerenciales en 
la red de salud de Bagua 
Grande, año 2022?. 

 

 
Objetivo general: 

Determinar en qué medida 
la gestión administrativa se 
relaciona con la atención al 
usuario en la red de salud 
de Bagua Grande, 2022. 
 

Objetivos específicos: 

  
a) Determinar en qué 
medida la atención al 
usuario se relaciona con el 
diagnóstico organizacional 
en la red de salud de 
Bagua Grande, año 2022 
 
 b) Determinar en qué 
medida la atención al 
usuario se relaciona con la 
planificación n en la red de 
salud de Bagua Grande, 
año 2022  
 
c) Determinar en qué 
medida la atención al 
usuario se relaciona con 
las habilidades gerenciales 
en la red de salud de 
Bagua Grande, año 2022 

 
Hipótesis general: Existe 

relación entre la gestión 
administrativa y la atención al 
usuario en la red de salud de 
Bagua Grande, 2022. 
 

 
Variable 1: Gestión administrativa. 
 
 
 
Variables 2: Atención al usuario. 
 

 

Hipótesis específicas: 
Dimensiones  

 

Indicadores 

  
(He1)El diagnóstico organizacional 
se relaciona con la atención al 
usuario en la red de salud de 
Bagua Grande, año 2022. 
 
(He2) La planificación se relaciona 
con la atención al usuario en la 
red de salud de Bagua Grande, 
año 2022. 
 
(He3) Las habilidades gerenciales 
se relaciona con la atención al 
usuario en la red de salud de 
Bagua Grande, año 2022. 

 
Gestión administrativa: 
D1.El diagnóstico 
organizacional. 
D2.La Planificación sobre la 
gestión administrativa. 
D3.Las Habilidades 
gerenciales. 
 
 
Atención al usuario: 
D1.Calidad en el servicio de 
atención. 
D2.Capacidad de respuesta. 
D3.Modernización en la 
atención al usuario. 

 
Diagnóstico administrativo. 
Organización laboral. 

Planificación en el trabajo. 
Acciones planificadas. 
Habilidades ejecutivas. 
Habilidades en los trabajadores. 
 
 
Igualdad de trato y acceso a los 
servicios. 
Derecho a solicitud de información. 
Información clara y oportuna. 
Recepción de solicitud. 
Uso de las TIC`s. 
Capacitación a los trabajadores. 
 

 



 
 

ANEXO 2. Matriz operacional 

MATRIZ OPERACIONAL  

 

Variables Definición conceptual Definición operacional  
Variables e indicadores   

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición Rangos  

Gestión 
administrativa. 

 Según la LEY Nº 27658 
y Ley N° 29158 explica 
en la modernización y 
mejoramientos en los 
procesos en las 
entidades públicas, con 
el fin de mejorar la 
gestión pública y 
construir un Estado al 
servicio del ciudadano. 

Compuesto por 3 
dimensiones:  
El diagnóstico 
organizacional. 
La Planificación sobre la 
gestión administrativa. 
Las Habilidades 
gerenciales. 

El diagnóstico 
organizacional. 
 

Diagnóstico 
administrativo. 
Organización 
laboral. 

1 - 7 

Escala de Likert:  
 
  1= Nunca   
  2= Casi nunca  
  3= A veces 
  4= Casi siempre 
  5 = Siempre 
 

  
Alto = 79-105 

Aceptable = 50-78 
Bajo = 21- 49 

 

 

 

La Planificación 
sobre la gestión 
administrativa. 
 

Planificación en el 
trabajo. 
Acciones planificadas. 

 

8-14 

 

 

 

Las 
Habilidades 
gerenciales. 
 

Habilidades 
ejecutivas. 
Habilidades en los 
trabajadores. 

 

15-21 

 

 

 

Atención al 
usuario. 

Según la OMS, en el 
sector salud del  estado 
lo primordial es la buena 
atención al usuario ya 
sea en la parte 
administrativa como 
asistencial, ya que 
depende de ello para 
que se brinde un servicio 
de calidad 

Compuesto por 3 
dimensiones:  
Calidad en el servicio de 
atención. 
Capacidad de respuesta. 
Modernización en la 
atención al usuario. 

Calidad en el 
servicio de 
atención. 

Igualdad de trato y 
acceso a los servicios. 
Derecho a solicitud de 
información. 

 

1 - 7 
Escala de Likert: 
 
  1= Nunca   
  2= Casi nunca  
  3= A veces 
  4= Casi siempre 
  5 = Siempre 
 

Alto = 79-105 
Aceptable = 50-78 

Bajo = 21- 49 

 

 

 

Capacidad de 
respuesta. 

 

Información clara y 
oportuna. 
Recepción de 
solicitud. 

8-14 

 

 

 

Modernización 
en la atención 

al usuario. 

Uso de las TIC`s. 
Capacitación a los 

trabajadores 
15-21 

 

 

 



 
 

 

ANEXO 3 

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

 

Confiabilidad de los instrumentos: 

Variable 1. 

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de variable 1. 

Gestión administrativa: 

Cuadro 1. 
Procesamiento de datos 
 

 
 
Cuadro 2. 
Estadística de fiabilidad 

 

 

En los cuadros 1 y 2, se aprecia que el cálculo de la prueba del coeficiente Alfa de 

Cronbach resultó 0.819 indicando que el instrumento tiene un nivel alto para ser 

aplicada en la presente investigación. 

 

 

 

 

N %

Válido 30 100.0

Excluido
a 0 0.0

Total 30 100.0

Casos

Alfa de 

Cronbach
N de elementos

0.819 30



 
 

 

 

Variable 2. 

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de variable 2. 

Atención al usuario: 

Cuadro 3. 
Procesamiento de datos 
 

 
 

 
Cuadro 4. 
Estadística de fiabilidad 

 

En los cuadros 3 y 4, se observa que los cálculos de la prueba se observa que el 

cálculo de la prueba del coeficiente Alfa de Cronbach resultó 0,888 indicando que 

el instrumento tiene un nivel alto para ser aplicada en la presente investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

N %

Válido 30 100.0

Excluido
a 0 0.0

Total 30 100.0

Casos

Alfa de 

Cronbach
N de elementos

0.888 30
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